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Señores miembros del Jurado: 
 
En cumplimiento del Reglamento de Grado y Títulos de la Universidad César Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis titulada “GESTION DE INVENTARIOS PARA MEJORAR 
LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA AQUABRIGHT PROFESIONAL 
SAC. EN EL AÑO 2018”, la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla 


























El presente proyecto de investigación tiene como objetivo es determinar como la 
“Gestión de inventario incrementara la satisfacción al cliente en la empresa AQUABRIGHT 
PROFESIONAL S.A.C. en el año 2018. Basada en una investigación de tipo aplicada, 
descriptivo – explicativo y cuantitativo por ser un diseño cuasi experimental. Que a su vez 
se tomó como población y muestra 12 semanas (Pre test – Post test). Las técnicas de 
recolección que se utilizaron son: la observación, Cuadro de registros de indicadores y diario 
de campo. El problema se logró solucionar después de la implementación de la mejora 
controlando adecuadamente los inventarios, ya que la empresa no contaba con un lugar 
adecuado para el almacenamiento de sus productos, asimismo los despachos eran atendidos 
con destiempo y no se contaba con una política de procedimientos en el almacén. La gestión 
de inventario logro incrementar la satisfacción del cliente, esto se demostró cuando se hizo 
una comparación del antes y el después de la variable satisfacción al cliente, donde aumentó 
de 13.83% a 60.58%. como resultado, luego de realizar el análisis inferencial de la variable 
dependiente a partir del SPSS, se obtuvo de los datos (satisfacción al cliente antes - 
satisfacción al cliente después) el cual arrojo que los datos eran no paramétricas luego de la 
shapiro wilk, por lo cual se hizo uso del estadígrafo de WILCOXON para la comparación de 
medias donde la media antes (0,045) era menor que la media después (0,065), por lo tanto se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna, y para refirmar lo anterior se calculó la 
significancia que resulto de 0.003 menor a 0.005. 
 











The purpose of this research project is to determine how "Inventory management will 
increase customer satisfaction in the company AQUABRIGHT PROFESIONAL S.A.C. in 
the year 2018. Based on a research of applied, descriptive - explanatory and quantitative type 
for being a quasi-experimental design. Which in turn was taken as a population and shows 
12 weeks (Pre test - Post test). The collection techniques that were used are: observation, 
indicator record table and field diary. The problem was solved after the implementation of 
the improvement by adequately controlling the inventories, since the company did not have 
an adequate place for the storage of their products, also the dispatches were treated 
inopportunely and there was no procedure policy in the store. The inventory management 
managed to increase customer satisfaction, this was demonstrated when a comparison was 
made before and after the customer satisfaction variable, where it increased from 13.83% to 
60.58%. as a result, after performing the inferential analysis of the dependent variable from 
the SPSS, it was obtained from the data (customer satisfaction before - customer satisfaction 
afterwards) which showed that the data were non-parametric after the shapiro wilk, which 
was made use of the WILCOXON statistician for the comparison of means where the average 
before (0.045) was lower than the average after (0.065), therefore the null hypothesis is 
rejected and the alternative is accepted, and to refirmar the previous the significance resulting 
from 0.003 less than 0.005 was calculated. 
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1.1. REALIDAD DEL PROBLEMA 
 
1.1.1. REALIDAD INTERNACIONAL 
 
En el mundo Globalizado en el que vivimos hoy en día, muchas de las 
empresas de bienes y servicios alrededor del mundo compiten entre sí para 
predominar en el mercado, ya que la competitividad entre ellas hace que las 
organizaciones busquen innovar constantemente los procesos o procedimientos que 
incurren en la transformación de un bien o en el desarrollo de un servicio. En la 
actualidad las empresas de servicios a nivel mundial buscan constantemente 
satisfacer a sus clientes en base al cumplimiento de sus pedidos y la rapidez de su 
entrega. Por ello las empresas buscan mejorar su gestión de inventario que es una 
herramienta que cada vez implica mayor competitividad, ya que incrementa el nivel 
de servicio al cliente y por lo tanto la satisfacción que vamos a conseguir de los 
mismos, es importante tener el producto perfectamente localizado en cada una de 
las situaciones del almacén, porque el cliente exige los pedidos de una manera más 
urgente y por eso se debe de ser más rápido cada vez, y así garantizar el tiempo. El 
control de inventario implica rentabilidad a las empresas porque el inventario 
circulante es el que incide claramente en el nivel de servicio. Es así que empresas 
como D’Onofrio, Corporación Lindley, cervecería Backus y Johnston y entre otros 
buscan cada vez perfeccionar su gestión de inventarios con la finalidad de lograr 
satisfacer el cumplimiento de los pedido de sus clientes en un tiempo de entrega 
menor, ya que mientras menos tiempo tome cumplir las exigencias del usuario 
consumidor mayor será la satisfacción del cliente. 
 
1.1.2. REALIDAD NACIONAL 
 
En el Perú las empresas hoy en día tienen un solo objetivo trazado buscar la 
rentabilidad, esto implica una responsabilidad con todo aquello que representa un 
mejor desempeño del tiempo. Uno de los elementos más importante de toda empresa 
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es la gestión de sus inventarios, ya que es el pilar primordial con respecto a la rapidez 
de poder almacenar adecuadamente los productos y conseguirlos al instante sin 
pérdidas de tiempo para poder ser distribuidos al usuario consumidor, así lograr 
satisfacer las necesidades de los clientes en un tiempo optimo y cumplir con las 
entregas satisfactoriamente. Prueba de ello en el Perú tenemos empresas medianas 
y pequeñas que intentan desarrollarse en el mercado competitivo a base del 
cumplimiento de sus entregas y de la rapidez de su distribución en todo el territorio, 
la gestión de inventario busca optimizar el tiempo dispuesto para la entrega de un 
producto o servicio con el fin de cumplir con las necesidades del usuario en un 
periodo determinado por la empresa para así lograr la confianza de nuestro cliente 
y buscar una estrecha relación con él. Según la revista G de Gestión y PwC 
reconocieron a las empresas que mejor destacan en cuanto a la satisfacción del 
cliente por parte de una buena distribución de sus productos en el año 2017, entre 
ellos destacan Alicorp, Backus, Belcorp, Ferreycorp, IBM y Unique. Siendo así que 
las empresas ya mencionadas buscan innovar constantemente el procedimiento de 
distribución y gestión de inventarios para atender de una manera más eficiente las 
necesidades de sus clientes alrededor del país. 
 
1.1.3. REALIDAD LOCAL 
 
La empresa Aqua Bright Profesional Sac. Con dirección Pj Ginebra Mz 11 
Lote 17 A.H. Arriba Perú ubicada en el distrito de San juan de Lurigancho – Lima. 
Es una empresa privada que brinda servicios profesionales en el área de 
construcción, diseño, remodelación, equipamiento y mantenimiento de piscinas 
residenciales o públicas, saunas y fuentes ornamentales. 
 
Aqua Bright Profesional Sac. Lleva laborando actualmente 1 año en el 
mercado, fundado por señor Jimmy Espinoza Hilario, inicio sus actividades como 
persona natural ofreciendo servicios de limpieza y mantenimiento de piscinas a nivel 
técnico, su experiencia acumulada durante esos 14 años lo llevaron a crear su propia 
empresa Aqua Bright Profesional Sac. Que tiene como objetivo social la 
comercialización de la alta variedad de productos que tiene su cartera. Además 
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ofrece servicios de diseño, construcción y equipamiento de piscinas públicas - 
Privadas. Aunque lleva laborando 1 año como empresa la calidad de sus proyectos 
son garantía del excelente servicio que brinda a sus clientes, asimismo el valor 
agregado que ellos ofrecen en sus servicios es la asesoría técnica para el buen uso y 
cuidado de su piscina. Creando así un compromiso de confianza y atención con el 
cliente. 
 
La Calidad de su servicio está vinculada directamente al área de almacén, por 
lo que cumple un papel importante para obtener rentabilidad, calidad de servicio y 
satisfacción al cliente. Por ello es importante llevar un control adecuado de nuestros 
recursos; basándonos en el enfoque de la gestión de inventario para analizando el 
entorno del área de almacén y así  brindar el mejor procedimiento y sistema 
productivo. 
 
En la actualidad la empresa viene creciendo constantemente, según 
información obtenida por el área de finanzas en los últimos 3 años los balances y 
registros de ventas denotaron un crecimiento en sus ventas, consecuencia de ello el 
inventario del área de almacén incremento considerablemente, siendo así que en el 
área de almacén no se pueden encontrar los productos de una manera rápida para su 
posterior distribución a casusa de ello los clientes que adquieren sus productos 
reportan quejas en cuanto al cumplimiento de sus entregas y el tiempo en que se 
demoran en entregarlo. De seguir con estos problemas la empresa no será 
competitiva en el mercado y tendrá mayores problemas a futuro. (Ver Anexo N° 
01). 
 
Para poder identificar los principales problemas de la empresa, se utilizó las 
herramientas fundamentales de la calidad en el área de almacén, estas son: 
 
• Diagrama de causa y efecto (Ishikawa). 





- Diagrama de Causa y Efecto (Ishikawa) 
             Es un método y herramienta de la gestión de calidad, el objetivo es 
representar las causas probables de un problema en categorías específicas, 
permitiendo reconocer su impacto real en la empresa. 
Se elaboró el diagrama de causa y efecto detallando los principales 
problemas de la organización. (Ver Anexo N° 02) 
- Diagrama de Pareto (Ley de Pareto 20% - 80%) 
 
           Es una herramienta de calidad que identifica mediante un gráfico los 
problemas más resaltantes y esenciales con el porcentaje de frecuenta. (Ver 
Cuadro N° 01 y  Gráfico N° 01). 
 
Mediante las herramientas de calidad  hemos podido recopilar datos de la 
organización logrando identificar los principales problemas secundarios de la 
empresa, lo cual  se detalla a continuación: 
 
• Demoras en la entrega de productos. 
• Retrasos en el trabajo por desconocimiento de los artículos. 
• Equipos descontinuados 
• Pérdidas de insumos químicos por vencimiento. 
• Pérdidas por productos en mal estado 
• Pérdidas de equipos, herramientas e instrumentos. 
En base al problema detectado podemos decir que estas son las causas 
principales de que se generen los problemas  en el área de almacén,   por ello 
debemos de disminuir de esta manera los reclamos, defectos y costos,  para contar 






1.2. TRABAJOS PREVIOS 
1.2.1. ANTECEDENTE NACIONAL 
 
➢ Ramos, V. y Flores, M. (2013). En su tesis titulada “Análisis y propuesta de 
implementación de pronósticos, gestión de inventarios y almacenes en un 
comercializadora de vidrios y aluminios”. Presentada en la universidad Católica 
del Perú. Para optar el título de ingeniero industrial, en la ciudad de Lima – Perú, 
cuyo objetivo es permitirle a la empresa un mejor control de los materiales e 
información en el área del almacén, para lo cual utilizo como metodología un 
estudio aplicado, los resultados de la investigación fueron que el almacén es una 
de las áreas más importante dentro de la organización, siendo así el aporte más 
resaltante del estudio realizado en el área o departamento de almacenamiento al no 
gestionar los inventarios y además genera pérdidas e insatisfacción tanto como en 
los clientes internos y externos. 
 
➢ Chero, Ego y Jara, Tania. (2015). En su tesis titulada “Propuesta de un sistema 
de gestión de inventarios en la empresa diésel motors S.R.L. para mejorar el 
servicio al cliente Chiclayo – 2013”. Presentada en la universidad señor de Sipán. 
Para optar el título de ingeniero industrial, en la ciudad de Chiclayo – Perú, cuyo 
objetivo es diseñar un sistema de gestión de inventarios en la empresa diésel 
motors s.r.l, para mejorar el servicio al cliente. Para lo cual se utilizó como 
metodología la recolección de datos a través de la aplicación de agrupación de los 
artículos según su nivel de rotación o demanda para levantar información de la 
gestión de inventarios. Los resultados de la investigación arrojaron que el 37% de 
los servicios solicitados no eran atendidos oportunamente e incumplían los 
servicios por la carencia de una gestión de inventarios, asimismo los beneficios 
proyectados de la gestión de inventarios que se lograron alcanzar con la reducción 
de los artículos que no tenían rotación  genero ganancias de s/. 98,758.25, de igual 
manera se logró aumentar la confianza y satisfacción de los clientes en 48.3% 






➢ Fernández, M. (2016). En su tesis titulada “Análisis y diseño de un sistema de 
gestión de inventarios para una empresa de servicios logísticos”. Presentada en 
la universidad Católica del Perú. para optar el título de ingeniero industrial, en la 
ciudad de Lima – Perú, cuyo objetivo es desarrollar un sistema de gestión de 
inventarios para una empresa que brinda servicios logísticos, para lo cual se utilizó 
como metodología la recolección de datos para recabar información ya existente 
sobre la que analizaran a partir de procesos relacionados a la gestión de stock, la 
clasificación y la política actual, finalmente un análisis y diagnóstico de los 
sistemas informáticos actuales. Los resultados de la implementaron de las mejoras 
arrojaron un 40%, lo que refleja un tasa atractiva de rentabilidad de la ejecución 
del proyecto para la empresa, considerando que el periodo de la inversión es de 1,9 
a 2 años aproximadamente. 
 
➢ Samaniego, H. (2014). En su tesis titulada “Mejora de la gestión de inventarios 
de insumos químicos y su impacto en la eficiencia en una empresa de servicios 
de lavandería industrial del sector textil”. Presentada en la universidad nacional 
de ingeniería. para de optar el título de ingeniero Industrial, en la ciudad de Lima 
– Perú, de la investigación el objetivo es mejorar el proceso de gestión de 
inventarios de insumos químicos en la empresa corporación e inversiones 
lavaquinsa Sac. para efecto de optimizar su eficiencia, para lo cual se utilizó como 
metodología la recolección de datos a través de un diagnostico estratégico, en el 
cual se analiza la situación actual de la empresa mediante las cinco fuerzas de 
Porter, el desarrollo de matriz foda y del cuadro de mando de acuerdo a los 
objetivos estratégicos establecidos por la organización. Los resultados obtenidos 
del proyecto determinaron que la eficiencia para los productos químicos mejorara 
en 37%; ya que la cantidad consumida y comprada serán aproximadamente 
iguales, asimismo el ahorro del proyecto anual es de 33,432.50 nuevos soles; 
recuperando el capital de inversión inicial en un año con cinco meses. 
 
➢ Castro, N. (2015). En su tesis titulada “Diagnostico y propuesta de mejora en la 





aplicando el modelo scor y herramientas de pronósticos”. presentada en la 
universidad católica del Perú. para de optar el título de ingeniero industrial, en la 
ciudad de lima – Perú, cuyo objetivo es realizar un diagnóstico en su gestión de 
cadena de suministro, identificando los problemas más relevantes para generar las 
propuestas de mejora más acordes a su realidad con el objetivo de mejorar la 
rentabilidad de la empresa y que sea sostenible en el tiempo.  para lo cual se utilizó 
como metodología la recolección de datos a través de la aplicación de un test para 
levantar información de la gestión de su cadena de suministro. Los resultados de 
la investigación obtuvo un ahorro del 17% que equivale a s/.125,010.00, por 
concepto de reducción de capital inmovilizado. Además de un beneficio de 
reducción de ventas perdidas por la suma de s/. 266, 232,93. Por último la 
distribución de almacén aplicando el sistema de ABC, permitió mejorar el flujo de 
mercadería, disminuir los tiempos de almacenamiento en un 37%, obteniendo un 
beneficio de s/. 28,588.63, alcanzando un ahorro en el financiamiento de capital 
de trabajo por s/. 30,298.17. 
 
1.2.2. ANTECEDENTE INTERNACIONAL 
 
➢ Alfonso, M. y Diazgranados, D. (2013). En su tesis titulada “Propuesta de 
mejoramiento del sistema de planificación de la demanda y gestión de 
inventarios para mejorar los índices de satisfacción del cliente y cumplimiento 
de la demanda a nivel nacional de la empresa industrias goyaincol Ltda”. 
Presentada en la pontificia universidad javeriana de Bogotá. Para optar el título de 
ingeniería industrial, Bogotá – Colombia. el objetivo es diseñar una propuesta de 
mejoramiento del sistema de planificación de la demanda y gestión de inventarios 
con la finalidad de mejorar los índices de satisfacción del cliente y cumplimiento 
a la demanda a nivel nacional de industrias Goyalncol Ltda. el análisis se realizó 
para las referencias representativas del problema, seleccionadas mediante el 
principio de Pareto y el análisis de cada una de las problemáticas y sus posibles 
causas representadas en diagramas de ishikawa, partiendo desde el diagnóstico de 





encargadas de cada una de las tareas dentro del proceso. los resultados fueron el 
cumplimiento del objetivo de la demanda del 42% al 85% y el aumento en la 
satisfacción del cliente gracias a la propuesta planteada 
 
➢ Lucena, J. (2013). En su tesis titulada “Propuesta de mejoramiento del proceso 
de planeación y gestión de inventarios de la empresa nacional de eléctricos H.H. 
LTDA. Para garantizar su nivel de servicio y generar una ventaja competitiva”. 
Presentada en la pontificia universidad javeriana de Bogotá. Para optar el título de 
ingeniería industrial, Bogotá – Colombia. Cuyo objetivo es proponer un modelo 
de gestión y planeación de inventarios para la empresa Nacional Eléctricos H.H. 
Ltda. que le permita garantizar su nivel de servicio y generar una ventaja 
competitiva en término costo-beneficio. El resultado de la investigación obtuvo 
que el modelo de clasificación ABC permitió determinar que el 12.9% de su 
inventario promedio en este momento se encuentra como material obsolescencia, 
para lo cual se requiere su depuración a través de la revisión física del material 
permitiendo la liberación de aproximadamente 10% del espacio almacenado, lo 
que permitió reducir los tiempos en los procesos de requerimiento de inventario de 
las áreas para que puedan satisfacer en los tiempos establecidos y no se sacrifique 
el nivel de servicio del cliente externo. 
 
➢ Pierri, V. (2009). En su tesis titulada “Propuesta de un sistema de gestión de 
inventarios, para una empresa de metal mecánica”. Presentada en la universidad 
de san Carlos de Guatemala. para optar el título de ingeniero industrial, en el país 
de Guatemala, cuyo objetivo es proponer un sistema de gestión de inventarios en 
una empresa de metal mecánica. Para lo cual se utilizó como metodología la 
recolección de datos en base a las especificaciones de materia prima, de las cuales 
se tomó el tamaño y calibre de la lámina que menor desperdicio representa en cada 
corrida de producción. El resultado de la investigación obtuvo  que la proyección 
de ventas de la organización del 5% - 8% se redujeron con el método propuesto a 
un 2%- 3% al finalizar el año. Así como la reducción de costos dentro de la 






➢ Loja, J. (2009). En su tesis titulada “Propuesta de un sistema de gestión de 
inventarios para la empresa Femarpe cía. Ltda.”. presentada en la universidad 
politécnica salesiana de Ecuador. para optar el título de ingeniera en contabilidad 
y auditoría, en la ciudad de Cuenca – Ecuador, cuyo objetivo es realizar un sistema 
de gestión de inventarios para la empresa femarpe cía. Ltda., cuenca. Para lo cual 
se utilizó como metodología la recolección de datos que se fueron adquiriendo a 
lo largo de su investigación según el tipo de existencia. El resultado de la 
investigación obtuvo que el sistema de clasificación ABC propuesto para el control 
del inventario se facilitara la reducción de las existencias de tal manera que estas 
tengan un mejor flujo y evite gastos a la empresa por costos de almacenamiento, 
asimismo evita los gastos ocasionados por el levantamiento anual del inventario 
que se realiza en la empresa, permitiendo un mayor control parcial de los mismos.  
 
➢ Perdomo y Largacha (2013). En su tesis titulada “Mejoramiento de la gestión de 
inventarios de la comercializadora konsumaz ubicada en Santiago de Cali”. 
Presentada en la universidad autónoma de occidente. Para optar el título de 
ingeniero industrial, en la ciudad de Santiago de Cali – Colombia, cuyo objetivo 
es diseñar una propuesta de mejoramiento en la gestión de inventarios de la 
comercializadora Konsumaz. Para lo cual se utilizó el método deductivo, 
realizando un diagnostico actual de los procesos del sistema logístico que manejan 
en la comercializadora Konsumaz. El resultado de la investigación obtuvo que la 
aplicación de los diferentes modelos de pronósticos permitió concluir que el mejor 
modelo a implementar es suavizamiento exponencial simple porque le ofrece la 
empresa konsumaz valores de pronósticos muy cercanos a la demanda real y a la 
vez reducir los costos por grandes cantidades de material almacenado. Asimismo 
el uso de herramientas financieras como el valor presente neto (VPN) y la tasa in 
terna de retorno (TIR), con las cuales se obtuvo un valor de $2.316.369 y 26% 
respectivamente, permitiendo confiar en la ventajas que trae para la compañía la 
implementación de la política de inventarios propuesta incrementando el nivel de 







1.3. TEORÍAS RELACIONADAS 
 
1.3.1. GESTIÓN DE INVENTARIO 
 
Según Suarez (2012) Manifiesta que “la gestión de inventarios 
constituye una de las actividades fundamentales dentro de la gestión de la 
cadena de suministros (…). La necesidad de disponer de inventarios viene dada 
por la dificultad de coordinar y gestionar en el tiempo, las necesidades y 
requerimientos de los clientes” (p. 41). 
 
Podemos inferir que si tenemos una eficiente gestión de inventarios 
incrementaremos   el valor de nuestra cadena de suministros ya que es un 
elemento fundamental de ella, toda organización está en la potestad de mejorar 
la disponibilidad de sus artículos con la finalidad de disminuir los tiempos 
improductivos en el almacén para cumplir las necesidades o requerimiento de 
los clientes a tiempo. 
 
Según Mora (2010) indicó que “los inventarios son recursos utilizables 
que se encuentran almacenados en algún punto específico […] Con el objetivo 
de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, brindándoles el 
mayor nivel de servicio posible con el menor nivel de inventario” (p. 70). 
 
La finalidad de la gestión de inventarios es disminuir los tiempos óseos 
del personal al momento de efectuar un proceso de requerimiento de artículos, 
Almacenado Temporal y despacho de los artículos, con el objetivo de satisfacer 
a tiempo las necesidades de los clientes, asimismo contar con existencias 
optimas de artículos en el almacén. 
Según Gajardo (2012) manifestó que “se denominado Gestión de 
inventario a las operaciones de recuento físico de las existencias en el almacén, 





con las existencias contables inventariadas en el sistema de control, (…) que 
constituye el activo circulante dentro de la contabilidad de la empresa” (p. 113). 
 
Toda organización que cuente con una gestión de inventarios realizará 
un control y seguimiento permanente de sus existencias para evitar posibles 
disminuciones del stock de seguridad de los artículos existentes en el almacén. 
 
Según Miguez y Bastos (2010) indico que “el inventario es un recurso 
almacenado al que se recurre para satisfacer una necesidad actual o futura” 
(p.9). 
Como podemos inferir el inventario es uno de los elementos 
fundamentales del cumplimiento de las entregas con referencia a la demanda de 
los clientes, ya que si el inventario no está debidamente organizado pueden 
ocasionar retrasos en la entrega del producto o servicio generando en el cliente 
una sensación de insatisfacción con el servicio prestado por parte de la 
organización. 
 
Según Scott, E. (2008) menciona que “para gestionar la gestión de 
inventario con éxito, los minoristas deben comprender las necesidades de los 
clientes, las asociaciones de proveedores, tecnología, integridad de datos y 
mediciones de redimiento”. (p. 5). 
 
El objetivo principal del inventario es garantizar la confiabilidad de las 
existencias en el almacén, disminuyendo los errores producidos para 
posteriormente investigar la posible causa del problema y por medio de ellas 
hacer las correcciones  oportunas evitando que dichos errores se puedan 
cometer en un futuro próximo.   
Según Garrido y Irma (2017) manifestó que: “el inventario es por lo 
general, el mayor activo en el balance de una empresa y como consecuencia, 
los costos generados por inventarios representan uno de los mayores rubros que 





siguientes componentes: Inventarios (inicial), Compras, Devoluciones en 
Compras, Devoluciones en Ventas, Inventarios (final)”. (p. 109). 
Es por ello que el inventario es la parte más importante de todo almacén, 
ya que los productos que circulan a diario en el almacén biene a ser el capital 
circulante de toda empresa. 
Gutíerrez, V. & Vidal, C. (2017) menciona que “una política de 
inventarios debe dar respuesta a las preguntas de cada cuanto debe revisarse el 
inventario, cuando ordenar y cuanto ordenar, bien sea ítems de demanda 
independiente o dependiente. 
Por ello es importante la implementación de una gestión de inventarios 
para saber con cuanto capital en productos cuenta la empresa, asimismo saber 
qué es lo que tenemos en el almacén y cuando debemos pedir un 
reabastecimiento de los productos. 
 
1.3.2. EL MÉTODO “ABC” 
Según Gajardo (2012) manifiesta que “(…) el método ABC es una 
herramienta eficaz que ayuda a distinguir fácil y claramente los “Pocos vitales, 
de los muchos vitales”. Es decir,  cuales son los elementos que influyen más en 
la problemática del control de materiales que se ha de analizar y también se 
establece, aquellos artículos que poco o nada aportaron al sistema logístico” (p. 
103). 
 
Podemos definir que el método ABC es una herramienta que sirve para 
clasificar los artículos según su aporte a la organización, asimismo poder 
distinguir entre los artículos que son vitales para la empresa ya que el valor de 
dichos artículos generan mayor rentabilidad para la organización. 
Sujata Dutta et al. (2017). Menciona que: 
  
El análisis de ABC: artículos de A- son artículos de consumo anual el 





compañía explica aproximadamente 10-20 % de artículos de existencias 
totales. C  son artículos con el valor de consumo más bajo. El inferior a 
quienes 5 % del consumo anual valora explica aproximadamente 50 % 
de artículos de existencias totales. Los B - artículos son los artículos de 
inter clases, con un valor de consumo mediano. Es 25% el consumo 
anual del valor de cuentas para 30 % de artículos de existencias totales. 
(p. 2). 
 
La toma de decisiones es importante ya que nos permitirá ejecutar las 
acciones correctivas con respecto a un problema en el área logístico, asimismo 
nos permitirá cuestionar las ineficiencias y  planificar la mejor estrategia. Es 
por ello que la administración es parte fundamental para implementar el método 
ABC. 
 
Según Gajardo (2012) indico que “el método ABC está basado en la ley 
de Pareto que ha sido ya reseñada anteriormente, la que dice: Ley de Pareto: el 
20% de los elementos, ocasionan el 80% de los resultados, y viceversa, el 80% 
de los elementos es responsable solo por el 20% del problema. A esta ley se le 
conoce también como la regla 80/20” (p. 103). 
 
La ley de Pareto es una herramienta del método ABC que nos ayudara a 
encontrar el 20% de los elementos que ocasionan el 80% de los problemas 
obtenidos o viceversa, por ello podemos decir que la ley de Pareto es parte 
fundamental para la mejora de una gestión de inventarios ya que nos permitirá 
identificar las causas del problema. 
 
Según Gajardo (2012) manifiesta que “el método “ABC”, que es una 
variación de la Ley de Pareto y nos dice que: El 10% de los elementos es 
responsable del 75% de los resultados, el 15% responde por el 15%, y por 
último el 75% restante incide en el 10% del resultado total” (p. 103). 
 
Todo artículo que se encuentre presente en el almacén tiene un valor 





Esto quiere decir que es necesario separar los artículos según los costos de valor 
y la cantidad de demanda para poder clasificarlos según su clasificación 
correspondiente. 
 
Según Gajardo (2012) indico que “el objeto de aclarar la definición se 
ha definido tres tipos de artículos que son: artículos tipo “A”, tipo “B”, 
finalizando con artículos tipo “C” que es lo que da origen al nombre de método 
presentado.” (p. 104). 
 
El método ABC cuenta con tres tipos de clasificación que son 
importantes para ordenar las existencias presentes en el almacén según su 
clasificación correspondiente con respecto a la finalidad del artículo.  
 
 Según Kun-Ming y Shen-Ho  (2018). Manifiesta que “el sistema de 
ABC mejora la circulación de las actividades, reducir los artículos de 
actividades, mejorar la eficiencia de actividades, reducir el consumo de energía 
y evitar desperdicio de recursos humanos para incrementar ganancias y mejorar 
el rendimiento es crucial para el crecimiento de la compañía de caso” (p. 34). 
 
• ARTICULOS “A”, de Valor alto. 
 
Según Gajardo (2012) manifiesta que “son artículos, relativamente poco 
numerosos en cantidad (entre un 15 a 20% del total) cuyo valor representa en 
valor económico (un 75 a 80%) de valor total de las existencias” (p. 104). 
En la clasificación “A” se encuentran aquellos artículos que tienen un 
costo elevado, una notable inversión en el inventario y una mayor utilización 
del artículo. Por ello se debe de tener un riguroso control de estas existencias. 
 
• ARTICULOS “B”, de Valor medio. 
 
Según Gajardo (2012) considera que “constituye una parte importante 
del total de artículos considerando la cantidad (30 a 40%) y su valor equivale 






En la clasificación “B” se encuentran aquellos artículos que tienen un 
menor costo, menor importancia y una menor utilización del artículo. Por ello 
se debe de tener un menor control de las existencias. 
 
• ARTICULOS “C”, de Valor pequeño. 
 
Según Gajardo (2012) indico que “corresponde a la gran masa de 
artículos en volumen, significando (entre un 40 a 50%) representando un valor 
prácticamente despreciable, significando un 5 a 10% del valor total del 
inventario” (p. 105). 
 
En la clasificación “C” se encuentran aquel artículo que tienen un bajo 
costo, baja importancia y una baja utilización del artículo. Por ello se tienen un 
bajo control de las existencias. 
               Dentro de los sistemas más comunes utilizados para realizar esta 
clasificación se encuentran: 
• Clasificación por precio unitario. 
• Clasificación por valor total. 
• Clasificación por utilización y valor. 
• Clasificación por su aporte a las unidades. 
 
Clasificación por utilización y valor 
Según Guerrero (2009) manifiesta que “este método solo se toma en 
cuenta, mediante datos históricos, la utilización o consumo de cada uno de los 
artículos con su correspondiente costo. Al igual que en el método anterior se 
requiere que el analista fije un nivel o porcentaje de importancia para cada nivel 
de clasificación” (p. 33). 
La clasificación  por utilización  y valor es el tipo de método que se 





respecto a algunos artículos que no tienen mucho movimiento en el almacén, 
así como las ganancias que representan en volumen de masa a la organización. 
Según Guerrero (2009) menciona que: 
Un procedimiento adecuado para su aplicación es el siguiente: 
• Paso 1: obtener el consumo de cada artículo para una misma unidad de 
tiempo y el costo de cada unidad de producto. Con base en estos datos se 
obtiene el valor del inventario consumido. 
 
• Paso 2: Ordenar los artículos del inventario en orden descendente con 
base en el valor del inventario consumido 
 
• Paso 3: clasificar como artículos tipo A, al porcentaje del total de 
artículos determinado por el analista para esta clasificación. Estos 
artículos deben corresponder a los primeros del listado. 
 
• Paso 4: clasificar como artículos tipo B, a la cantidad de productos que 
correspondan al porcentaje determinado con base en la importancia para 
esta clasificación. 
 
• Paso 5: Clasificar como productos tipo C al resto de los artículos. Estos 
corresponden a los de menor valor dentro de los productos consumidos. 
 
• Paso 6: Con base en la clasificación se establecen las políticas de control 
y periodicidad de los pedidos.  
 
Para poder utilizar este método de clasificación el analista tendrá que 
recurrir a  informaciones ambiguas de la demanda de los artículos por mes o 
semana, en caso no se tuviera dicha información se procederá a constatar las 
salidas de los artículos en base a las guías de remisión del producto para tener 
una información verdadera. 
 






Para calcular el porcentaje del espacio ocupado del área en el almacén 
tomaremos como referencia a Gajardo (2012) quien manifiesta que “es el 
cociente entre el espacio utilizado y la disponible” (p. 103). 
 
 
El uso de un indicador correcto que evalué el desempeño de la eficiencia 
del espacio utilizado en mi almacén es muy importante ya que gracias a ello 
podre conocer el porcentaje consumido de espacio en un determinado periodo 
y predecir las carencias de espacio si en algún momento se llega a incrementar 
nuevos productos en el almacén. 
 
1.3.3. GESTIÓN DE STOCK 
 
Según Gajardo (2012) indico que “la gestión exitosa de los stocks es 
tener lo requerido (bienes y servicios) en el momento justo, en la cantidad 
requerida con cero defectos […] esto implica una excelente comunicación 
interna y externa, una excelente planificación y una excelente programación, 
basados en el carácter sistemático – holístico de la empresa” (p. 97). 
 
Una eficiente gestión de stock es tener un control adecuado de la 
cantidad exacta y en el momento justo de los artículos en el almacén, asimismo 
esto conlleva a que se emplee una planificación y programación sistemática de 
los artículos en el inventario  para disminuir los posibles errores en el control 
de las existencias. 
 
Tener una gestión de stock en el almacén es importante ya que nos ayuda 
a tener un equilibrio de las existencias en el almacén en un periodo posible de 





cantidad necesarias en el almacén para salvaguardar posibles situaciones de 
emergencia y así poder garantizar el nivel de servicio. 
 
Según Gajardo Rubén (2012) menciona que “la gestión de stocks consiste en 
alcanzar un equilibrio adecuado entre” (p.97): 
 
• Los gastos de stocks. 
• La utilización racional de los procesos de producción y/o Ventas. 
• El servicio que cada proceso da al siguiente. 
 
Parámetros básicos en la gestión de stocks 
 
Para medir el stock por cada artículo ya debidamente organizado se 
utilizaran dos parámetros importantes que no ayuden a evaluar la cantidad 
exacta que deberíamos tener en un almacén para enfrentar posibles carencias. 
 
• Índice de rotación 
 
La rotación de las existencias en el almacén se puede llevar de manera anual, 
trimestral o mensual, según el número de compras al año. 
 
Por ello Gajardo (2012) menciona que “el valor absoluto del índice 
depende del tipo de empresa, de sus características y sector de actuación. Lo 
más importante es controlar la tendencia que tiene, y así poder evaluar las 





El presente indicador nos proporcionara el índice de rotación con 
respecto a las variaciones del stock que debería tener Cada existencia 
existencias o a nivel global del almacén, esto es muy importante ya que 






• Índice de Cobertura 
 
La cobertura en el almacén es muy importante ya que gracias a la 
efectividad del índice podremos calcular el tiempo en que las existencias 
demoran en agotarse con respecto a la demanda de la existencia. Por ello 
Gajardo (2012) Menciona que “el índice de cobertura nos indica para cuanto 
tiempo tenemos existencias con arreglo al consumo medio registrado. O sea, 
cuantas veces las existencias contienen al promedio de las salidas en un periodo 




Ya identificando ambos parámetros podemos deducir que la gestión de 
stock nos permitirá tener un nivel de stock adecuado para garantizar el 
desempeño del almacén y evitar posibles carencias de existencia en un periodo. 
Para Gajardo (2012) manifiesta que “los conceptos de rotación y cobertura nos 
permite fija los niveles de los stocks máximos y mínimos que deseamos 
conseguir, para asegurar un óptimo funcionamiento y en el comprometa el 
mínimo capital posible en stocks” (p.100). 
 
 
1.3.4. SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
La satisfacción al cliente es un sentimiento de confort con un servicio 
prestado en la cual la empresa llena las expectativas del cliente en base a la 
eficiencia del servicio. Por ello Mora (2008) manifiesta que la “efectividad en 
las entregas de los productos a los clientes finales y conoce como el momento 
de la verdad a FACE to FACE con el cliente y donde se verifican todas las 
variables logísticas que integran la calidad total en la entrega al consumidor 
final y no sólo se incorporan las variables de tiempo, calidad y documentos sino 






La percepción del cliente frente a las expectativas del servicio es el 
componente principal que trasciende en la satisfacción del cliente, la 
satisfacción siempre se ve afectado por diversos factores personales y diversas 
situaciones que escapan del control en el desarrollo del servicio. Para Malera 
(2013) menciona que “la satisfacción del cliente se define por lo que el usuario 
y/o tuvo que ceder o sacrificar algo a cambio como dinero, tiempo, etc. A 
cambio del servicio o producto. Por tal se considera la satisfacción como una 
respuesta emocional del consumidor en respuesta de la comparación de las 
recompensas que se podrían considerar como percepción de la calidad del 
servicio” (p. 130). 
 
Una empresa u organización siempre está en busca de mejorar continua 
en la calidad de su servicio para satisfacer las necesidades del usuarios 
consumidor, ya que el cliente siempre busca la comodidad y beneficio propio, 
asimismo la empresa genera beneficios, ya que si un cliente está satisfecho con 
el servicio puede  recomendar el servicio a otro usuario siendo así que la imagen 
de la empresa genera confianza y compromiso. Por ello  Millones (2010) 
menciona que “un servicio es un hecho realizado por una persona, empresa u 
organización para rendimiento de otra. Para la mercadotecnia, el compromiso 
fundamental de las organizaciones, establecimiento de servicios, entras en 
conseguir la satisfacción del consumidor, clientes o usuarios, hecho que será 
retribuido de forma monetaria establecido en un precio” (p. 123). 
 
La empresa siempre tiene que evaluar los estándares de calidad de los 
procesos de servicio y el grado de satisfacción del cliente con la finalidad de 
estar al pendiente de las necesidades del usuario consumidor. Por ello Tshohl 
(2008) manifiesta que “toda empresa que se preocupe seriamente por mantener, 
para siempre, un alto nivel de calidad en su servicio, debe instrumentar sistemas 
de alama que, cuando el servicio entre, por cualquier razón, en descenso, suenen 
tan fuerte como el gong que anunciaba las películas producidas por J. Arthur 






El cliente es pieza fundamental toda empresa, porque gracias al cliente 
una empresa puede generar rentabilidad y aceptación en el mercado, ya que si 
un cliente se siente cómodo con el servicio prestado, el cliente generara 
relaciones estrechas con dicha empresa. Esto sucede porque la empresa está 
atento a las reacciones de los clientes frente al servicio. 
 
1.3.5. CALIDAD DE DESPACHO 
La Calidad del despacho en el almacén es importante porque controla la 
calidad de los elementos que se encuentran en todo el proceso del área de 
despacho, así como el cumplimiento de los pedidos. Por ello Mora (2008) 
menciona que “la Calidad despacho es la  eficiencia de los despachos 
efectuados y el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados al centro de 
distribución” (p. 16). 




El área de almacén es el encargado de velar por el correcto despacho de 
las existencias, adistando correctamente la mercadería para su traslado eficiente 
desde la organización hacia el cliente cumpliendo con los estándares de calidad. 
Por ello Mora (2008) manifiesta que “Consiste en conocer el nivel de 
efectividad de los despachos de mercaderías a los clientes en cuanto a los 




El objetivo del presente indicador nos permite medir la eficiencia de los 
pedidos entregados correctamente evaluando cuántos de los pedidos generados 
en un determinado tiempo se cumplieron. Para Mora (2008) menciona que “la 





entregados completos a los clientes. Asimismo controlar la eficiencia de los 




El indicador puede medir la eficiencia de los pedidos entregados por 
mes, semanas y días, la información se puede obtener de las guías de remisión 
al área logística de distribución. Por la cual el cliente verifica el cumplimiento 
del pedido. 
 
1.3.6. VELOCIDAD DE DESPACHO 
 
El proceso de despacho debe de ser muy eficiente, lo más eficiente 
posible ya que si el despacho se realiza en un tiempo optimo el cliente se llevara 
una buena impresión del servicio. Para Mora (2008) menciona que “el nivel de 
cumplimiento de la compañía para realizar la entrega de los pedidos en la fecha 
o periodo de tiempo pactado con el cliente” (p. 64). 
 
ENTREGAS A TIEMPO 
Definición: 
Por ello Mora (2008) manifiesta que “controlar el nivel de cumplimiento 
de las entregas de los pedidos” (p. 64). 
 
Objetivo: 
Todo pedido que es entregado a tiempo por el personal al cliente que lo 
solicito, beneficia a la empresa ya que el cliente confía en la eficiencia de los 
procesos de entrega y recomienda el servicio. Para Mora (2008) menciona que 
“la siguiente norma tiene por objeto controlar la cantidad de pedidos que son 
entregados a tiempo a los clientes. Asimismo controlar el nivel de cumplimiento 








El indicador puede medir la eficiencia del tiempo de los pedidos 
entregados que se calcula por mes, semana o día. Solicitando la información del 
área logística de distribución. 
Toda empresa siempre tiene que buscar la mejora continua de sus 
procesos en el área de almacén para mantener el nivel de cumplimiento de sus 
entregas y por ende cubrir las necesidades del cliente con respecto al servicio 
prestado.  
 
1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
               ¿De qué manera la gestión de inventario mejorara la satisfacción al cliente en la 
empresa Aquabright Profesional Sac. en el año 2018? 
 
1.4.1. PROBLEMA ESPECÍFICOS 
• ¿De qué manera la gestión de inventario incrementara la calidad de despacho en la 
empresa Aquabright Profesional Sac. en el año 2018? 
• ¿De qué manera la gestión de inventario incrementara la velocidad de despacho en 
la empresa Aquabright Profesional Sac. en el año 2018? 
 
1.5. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
 
1.5.1 Justificación Técnica 
El presente proyecto mejorara la satisfacción al cliente del área de 
almacén con la utilización de una herramienta de ingeniería industrial como 
la gestión de inventarios, que permitirá controlar las entradas y salidas del 
almacén para optimizar la rotación de los inventarios y por ende disminuir la 





mejorar el tiempo de entrega y calidad de entrega para mejorar la satisfacción 
del cliente evitando cualquier tipo de retrasos en el proceso de entrega. 
1.5.2 Justificación Económica 
La Gestión de Inventarios evitara perdidas de Artículos por vencimiento 
y/o obsolescencia en el almacén, esto generara una mejora de rentabilidad para 
la empresa y preservar  la vida útil  de los artículos utilizados por la empresa. 
Asimismo disminuir la cantidad de artículos inmovilizados del almacén que 
representan costos adicionales para la organización. 
 
1.6. HIPÓTESIS 
 La Gestión de inventario incrementa la satisfacción al cliente en la empresa 
Aquabright Profesional Sac. en el año 2018. 
 
1.6.1. HIPÓTESIS SECUNDARIAS 
• La gestión de inventario incrementa la calidad de despacho en la empresa 
Aquabright Profesional Sac. en el año 2018. 
 
• La gestión de inventario incrementa la velocidad de despacho en la empresa 
Aquabright Profesional Sac. en el año 2018. 
 
1.7. OBJETIVOS 
              Determinar como la gestión de inventario incrementara la satisfacción al cliente en 
la empresa Aquabright Profesional Sac. en el año 2018. 
 
1.7.1. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
• Determinar como la gestión de inventario incrementara la calidad de despacho en 
la empresa Aquabright Profesional Sac. en el año 2018. 
 
• Determinar como la gestión de inventario incrementara la velocidad de despacho 







2.1. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
2.1.1. Investigación Aplicada 
 
Según la finalidad teniendo en cuenta la finalidad que persigue, la investigación  
es Aplicada, ya que se busca convertir el conocimiento puro (teórico), en 
conocimiento práctico, en base a las teorías planteadas en la investigación para 
conseguir un beneficio o mejora. De acuerdo con lo expuesto anteriormente, 
Valderrama (2015) menciona que “su finalidad especifica es aplicar las teorías 
existentes a la producción de normas y procedimientos tecnológicos, para controlar 
situaciones o procesos de la realidad” (p.39). Asimismo “la investigación aplicada, al 
igual que en otros enfoques, requiere de un marco teórico, que, en este caso, significa 
la selección de una teoría que se expone en sus conceptos centrales y sus rasgos 
contextuales acordes a la situación problema identificada”. (Rev2009, P.8). 
2.1.2. Investigación Cuantitativa 
Asimismo la presente investigación será de enfoque cuantitativo, ya que 
mediremos las variables dependiendo de los valores numéricos obtenidos. Por ello 
Hernández (2010) menciona que el presente enfoque “Usa la recolección de datos 
para probar hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis estadístico, para 
establecer patrones de comportamiento y probar teorías” (p.4). 
2.1.3. Investigación Cuasi – experimental 
Es un diseño experimental en los cuales los sujetos o grupos de estudio no se 
encuentran asignados o escogidos aleatoriamente. Es por ello que Valderrama (2015) 
menciona que el tipo de diseño “[…] solo difieren de los experimentos “verdaderos” 
en el grado de seguridad o confiabilidad que pueda tenerse sobre la equivalencia 
inicial de los grupos” (p.65). Así mismo Hernández (2010) menciona que “los diseños 





independiente para observar su efecto y relación con una o más variables 
dependientes” (p.148). 
2.1.4. Investigación Longitudinal 
El alcance temporal de la investigación  será longitudinal ya que se tomaran 
mediciones en un periodo determinado de un antes (pre) y después (post) en la 
aplicación de la mejora. Por ello Hernández (2010) menciona que la investigación 
longitudinal “estudios que recaban datos en diferentes puntos del tiempo, para realizar 
inferencias acerca de la evolución, sus causas y sus efectos” (p.158).  
Así mismo Valderrama (2015) menciona que la investigación longitudinal “ […] 
es analizar cambios […] a través del tiempo, en puntos o periodos específicos, para 
hacer referencias respecto al cambio, sus determinantes y consecuencias” (p.72). 
2.2. VARIABLE, OPERACIONALIZACIÓN (Ver Anexo N° 03) 
2.2.1. Operacionalización de  Variable Independiente: Gestión de Inventario.  
La Gestión de Inventario mejora la eficiencia del control de las existencias para 
reducir las pérdidas monetarias y los tiempos óseos, asimismo las existencias 
caducadas y mantener una estrecha relación con los clientes. Por ello Gajardo (2012) 
manifiesta que es “denominado Gestión de inventario a las operaciones de recuento 
físico de las existencias en el almacén, que se realiza periódicamente para comprobar 
que dichas existencias coinciden con las existencias contables inventariadas en el 
sistema de control, (…) constituye el activo circulante dentro de la contabilidad de la 
empresa”. (p. 97). 
El método ABC es una herramienta eficaz que ayuda a distinguir los artículos 
que proporcionan mayores, menores y bajos beneficio para la rentabilidad de la 
empresa, asimismo sus respectivos porcentajes de control según su beneficio. Por ello 
Gajardo  (2012) Manifiesta: “[…] el método ABC es una herramienta eficaz que 
ayuda a distinguir fácil y claramente los “Pocos vitales, de los muchos vitales”. Es 
decir,  cuales son los elementos que influyen más en la problemática del control de 
materiales que se ha de analizar y también se establece, aquellos artículos que poco o 






La Gestión de Stock es una herramienta de control eficiente que nos permite 
tener las cantidades requeridas en los almacenes en el momento justo y con cero 
defectos. Por ello Gajardo (2012) manifiesta que “la gestión exitosa de los stocks es 
tener lo requerido (bienes y servicios) en el momento justo, en la cantidad requerida 
con cero defectos, sin que estos stocks estén en mis almacenes; esto implica una 
excelente comunicación interna y externa, una excelente planificación y una 
excelente programación, basados en el carácter sistemático – holístico de la empresa”. 
(p. 97). 
 
2.2.2. Operacionalización de Variable dependiente: Satisfacción al Cliente.  
La satisfacción al cliente es el sentimiento emocional de la persona frente a la 
percepción de la calidad de un servicio o producto. Asimismo es el resultado o 
rendimiento que se percibe del servicio o producto según las expectativas del cliente. 
Por ello según Mora Luis (2008) manifiesta que “es la máxima efectividad en las 
entregas de los productos a los clientes finales y conoce como el momento de la 
verdad a FACE to FACE con el cliente y donde se verifican todas las variables 
logísticas que integran la calidad total en la entrega al consumidor final y no sólo se 
incorporan las variables de tiempo, calidad y documentos sino la presentación de la 
tripulación de entrega”. (p. 16). 
Calidad de Despacho es el cumplimiento de las entregas  de un servicio o 
producto al usuario. (Almacén – Cliente). Por ello Según Mora (2008) menciona que 
“la Calidad despacho es la  eficiencia de los despachos efectuados y el nivel de 
cumplimiento de los pedidos solicitados al centro de distribución”. (p. 16). 
Velocidad de Despacho es el tiempo en que se demora realizar el proceso de 
entrega de un servicio o producto al cliente. (Almacén – Cliente).  Por ello según 
Mora (2008) manifiesta que “el nivel de cumplimiento de la compañía para realizar 







2.3 Población, Muestra y Muestreo 
2.3.1. Unidad de Análisis: 
La unidad de análisis es el conjunto de elementos observados en un tiempo 
determinado como lo manifiesta Hernández (2010) “la unidad de análisis se les 
denomina también a casos o elementos” (p. 172). En la presente investigación se 
tomara como unidad de análisis la comercialización de los productos, la cual se 
tomara la medición 1 vez por semana en la empresa Aqua Bright Profesional Sac. 
 
2.3.2. Población: 
La población está conformada por los despachos de los artículos ferreteros 
atendidos por el área de almacén de la empresa Aqua Bright Profesional Sac.  Durante 
un periodo de 12 semanas (pre) y 12 semanas después (Post). Para Hernández (2010) 
manifiesta que “una población es el conjunto de todos los casos que concuerdan con 
una serie de especificaciones” (p.174). Así como también manifiesta Valderrama 
(2015) manifiesta que” es un conjunto finito o infinito de elementos, seres o cosas, 
que tienen atributos o características comunes, susceptibles de ser observados” (p. 
182). (Ver Anexo N° 04 y Ver Anexo N° 05).  
 
2.3.3. Muestra: 
Como lo manifiesta Valderrama (2015) menciona que “la muestra es un 
subconjunto representativo de una universo o población” (p.184). Así como también 
manifiesta Hernández (2010) indico que “la muestra es un subgrupo de la población 
del cual se recolectan los datos y debe ser representativo de esta” (p.173). En la 
presente investigación la muestra está constituida por los artículos ferreteros 
comercializados suministradas en un periodo de 12 semanas antes (pre) y 12 semanas 
después (Post) de la empresa Aqua Bright Profesional Sac. 
2.3.4. Muestreo: 






Según manifiesta Hernández (2008) menciona que “la muestra no 
probabilística o dirigido subgrupo de la población en la que la elección de los 
elementos no depende de la probabilidad sino de las características de la 
investigación” (p.241). Asimismo Valderrama (2015) manifiesta que “el muestreo 
no probabilístico [...] Selecciona la muestra atendiendo a razones de comodidad y 
según su criterio” (p.215). 
2.4. Técnica e instrumento de Recolección de datos, Validez y Confiabilidad 
2.4.1. Técnica e instrumento de Recolección de datos 
El método de investigación como ya se señaló con anterioridad será 
cuantitativo es por ello que se tomara la recopilación de datos  en base a la 
observación como lo menciona Valderrama (2015) manifiesta que “la observación se 
basa en el registro sistemático, valido y confiable de comportamientos y situaciones 
observables a través de un conjunto de dimensiones e indicadores” (p.194). 
Asimismo Hernández (2010) manifiesta que el “recolectar los datos implica elaborar 
un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con un 
propósito específico” (p.198). 
Una vez definida la muestra y población se aplicaran los instrumentos y 
técnicas de recolección de datos para recabar información sobre el tema a investigar. 
Esto nos ayudara a tener un panorama más amplio sobre el tema y evaluar el progreso 
de la mejora en un periodo de tiempo estimado. (Ver Anexo N° 6 y 7) 
Para Valderrama (2015) menciona que “los instrumentos son los medios 
materiales que emplea el investigador para recoger y almacenar la información” 
(p.195). 
En la presente investigación se hará uso del registro de datos para desarrollar 
los indicadores propuestos para demostrar la veracidad del instrumento, por lo cual 
se hará un Kardex valorizado donde se registraran las entradas y salidas de las 
existencias en el almacén, así como también el costo unitario por artículo, así mismo 








La validez del instrumento será medido a través del juicio de expertos, los 
profesionales evaluaran la definición conceptual de las variables y dimensiones, así 
mismo se determinara si el instrumento es aplicable para la investigación presentada. 
(Ver Anexo N° 06, 07, 08) 
Para Hernández (2010) manifiesta que “la validez por expertos se refiere al 
grado en que aparentemente un instrumento de medición mide la variable en cuestión, 
de acuerdo con expertos en el tema” (p.204). Así mismo para Valderrama (2007) 
menciona que “la validez se refiere a que la calificación o resultado obtenido 




Los datos que serán recabados con el instrumento en la presente investigación 
provienen de fuentes propias de la empresa en estudio, por ello la confiabilidad de 
los datos serán garantizados. 
Para Valderrama (2015) menciona que “cuando los instrumentos han sido 
validados mediante el juicio de expertos […] los datos que se obtengan de ella 
servirán para comprobar el nivel de confiabilidad” (p.218). Asimismo Hernández 
(2010) menciona que “la confiabilidad se refiere al grado en que un instrumento 
produce resultados consistentes y coherentes” (p.200). 
2.5. Métodos de Análisis de Datos 
2.5.1. Análisis Descriptivo - Explicativo 
Para analizar los datos que se recolectaran utilizaremos el análisis descriptivo 
– explicativo porque se describirá los fenómenos observados identificando diferentes 
dimensiones o áreas del mismo modo explicativo porque se tratara de establecer las 





“la investigación descriptiva busca especificar propiedades, características y rasgos 
importantes de cualquier fenómeno que se analice” (p. 80). 
Hernández (2010) manifiesta que “la investigación explicativa pretende 
establecer las causas de los eventos, sucesos o fenómenos que se estudian” (p. 84). 
 
2.5.2. Análisis Inferencial relacionado con las hipótesis 
La presente investigación utilizara un análisis de tipo inferencial ya que se 
evaluara el efecto de la variable dependiente sobre la variable independiente. Por ello 
Valderrama (2015) menciona que “el análisis inferencial […] la finalidad de estimar 
el efecto de una variable sobre otra” (p.232). 
En la presente investigación para poder validar las hipótesis de la variable 
dependiente primero se debe de efectuar la prueba de normalidad utilizando el 
escalígrafo de Shapiro Wilk en caso mis datos sea menor a 30 y kolmogorov-smirnov 
en caso mis datos sea mayor a 30. Asimismo del resultado de la prueba de normalidad 
se decidirá si los datos tienen un comportamiento son Paramétricos utilizaremos el 
escaligrafo de “T de student” y si los datos no son paramétricos utilizaremos 
“Wilcoxon” para establecer la contrastación de las hipótesis. En ambos casos 
utilizare la técnica en la formulación de hipótesis para poder desarrollar la 
comparación de las medias.  
2.6. Aspectos Éticos 
Los aspectos éticos y valores morales en la cual se basa el desarrollo de la 
presente investigación es:  
❖ Usar la información apropiadamente para fines Académicos. 
❖ La confiabilidad de la información será autentificada por el área en estudio. 
❖ Se reservaran los derechos a la privacidad de información tomando los datos 
necesarios para el desarrollo de la investigación. 
❖ Respeto a los trabajadores del área en estudio y al nivel administrativo. 
❖ Puntualidad y responsabilidad en el área en estudio con respecto al 






3.1. Situación Actual 
El estudio se centra principalmente en el Área de almacén, la cual se desarrolla de manera 
empírica y no cuenta con una política de procedimientos, por ello se incurren en muchos 
errores como consecuencia de ello se generan pedidas de existencias en el almacén por falta 
de un control, devoluciones de existencias vencidas o en mal estado, además de ello el 
almacén no se encuentra debidamente ordenado lo cual resulta una evidente pedida de 
tiempo a la hora de realizar algún requerimiento de productos o insumos químicos (Ver 
Anexo N° 09), las actividades principales que se desarrollan en el área de almacén comienza 
de la siguiente manera:  
1) El personal que realiza la compra de una existencia ingresa el producto al almacén, 
seguidamente entrega la guía de remisión y factura del producto al área de finanzas, 
ya que no se cuenta con un personal propio para el área de almacén, asimismo el 
personal del área de finanzas recibe la guía de remisión y factura, verifica que los 
productos coincidan con los documentos entregados. 
 
2) El personal que realiza un despacho verifica si el producto a pedir se encuentra en el 
almacén, si en caso no hay el producto el personal compra el producto de su 
proveedor lo cual genera retrasos en el tiempo de entrega, asimismo si el producto se 
encuentra en el almacén se verifica si está en buen estado, seguidamente se realiza la 
factura y guía de remisión para realizar el despacho a su cliente. (todo despacho del 
área de almacén siempre genera un excesivo tiempo de búsqueda del producto. 
Aprox. 30 - 40 minutos).  
 
3) El Cliente que realiza alguna devolución por el mal estado del producto, por 
vencimiento del producto o por falla del producto. Lo hace directamente con el área 
de finanzas, esto sucede porque no se lleva un buen control de las existencias en el 








3.2. EJECUCIÓN DE MEJORAS 
3.2.1. Organización del almacén  
Luego de describir la situación actual del área de almacén donde se ubican la existencia 
con la cual cuenta la empresa, las malas condiciones en la que se encuentran las existencias 
y la falta de una política de procedimientos. Por ello se  elaboró una propuesta de 
acondicionamiento del área de almacén siendo el tamaño 41 m3. (Ver Anexo N° 10). 
Esto generara la disminución del tiempo de preparación de pedidos para su despacho, 
ya que los productos solicitados se encontraran en un determinado lugar, así mismo se podrá 
gestionar el orden de los productos agilizando la toma de inventarios, se desarrollará un 
kardex de control, ubicaciones y demás se elaborará una política de procedimientos que  
describan los procesos realizados en el área de almacén (Recepción, despacho y devolución 
de productos). 
Se realizó una reunión  con el gerente general para presentarle la propuesta de 
acondicionamiento del área de almacén para reubicar todos los productos o insumos del 
almacén. (Ver Anexo N° 11). 
En señal de conformidad y compromiso de la empresa se firmó un acta de reunión 
indicando los puntos a implementar en la gestión de inventario en el área de almacén. (Ver 
Anexo N° 12). 
La decisión de reubicar las existencias del almacén se debió principalmente a que el 
área anterior del almacén se encontraba totalmente desordenada y sin ubicación alguna.  
❖ Dimensión total del área de almacén de productos es aproximadamente 41 m3 
❖ Dimensión total del área de almacén de insumos químicos es aproximadamente 
104.60 m3.  
3.2.2. Clasificación ABC 
Se realizó el análisis ABC según la clasificación por utilización y valor para distribuir 
de manera óptima el almacén. Como datos para esta clasificación se tomó, el valor final de 





Se realizó la distribución del almacén de acuerdo a la clasificación por utilización y 
valor: 
• En el Área A (Ver Anexo N° 14). 
• En el Área B (Ver Anexo N° 15). 
• En el Área C (Ver Anexo N° 16). 
• En el Área D se encontraran los insumos químicos que tendrán su propio espacio 
definido, ya que son productos que tienen que estar en lugares de mayor ventilación 
y también son productos que deterioran las existencias. (Ver Anexo N° 17). 
Luego de ser aprobado por la gerencia y el área de finanzas, se prosiguió a guardar 
todos los productos en cajas rotuladas con lo que contenía cada una para evitar la pérdidas 
durante la reubicación (Ver Anexo N° 18). Asimismo se implementaron e instalaron los 
anaqueles en los diferentes puntos de ubicación del área para que sean más adaptable y 
flexible (Ver Anexo N° 19). Se determinó un lugar específico para los insumos químicos ya 
que estos necesitan una mayor ventilación (Ver Anexo N° 17). 
3.2.3. Designación de ubicaciones 
Las ubicaciones se harán de acuerdo a la clasificación ABC, el cual nos permitirá 
localizar rápidamente los artículos almacenados, facilitar la ubicación de los productos 
entrantes, facilitar el despacho de los productos y la toma de inventarios. 
Para la codificación de esta designación se tuvo en cuenta lo siguiente: 
• Cada bloque se divide en tres anaqueles, y a cada uno se le designo una letra para 
que resulte más fácil poder localizarlo. 
• Las bandejas de los anaqueles se ordenaran por números y letras. 
Por último, para la realización de esta mejora se colocaron los productos en orden 
teniendo en cuenta la distribución plasmada en la propuesta de acondicionamiento, 
Asimismo se acondiciono un área con lo necesario para la realización de actividades 







3.2.4. Elaboración de kardex Valorizados 
Luego de establecer el área de almacén, se debe determinar la cantidad, modelos y 
valor de las existencias, es por ello que se elaboró un Kardex valorizado donde se podrán 
identificar las entradas y salidas. Asimismo servirá como base para la futura toma de 
inventarios. 
Se realizara el Kardex Valorizado para cada producto, por ello se tomara como base de datos 
de Registros de Facturas de Compra y el Registro de Guías de Remisión de Salida. (Ver 
Anexo N° 21). 
 3.2.5. Elaboración de códigos de barras 
Los códigos de barras se utilizan para la identificación y control de los productos, ya 
que la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL S.A.C. maneja diferentes marcas y 
modelos, por ello es necesario tener un registro del producto por códigos 
independientemente del Kardex que se maneja por cantidades. Ya que algunos productos o 
insumo químicos no vienen con códigos de barras lo que hace necesario su implementación. 
Por ello para la elaboración de código de barras se hizo uso del programa Barcode Studio. 
(Ver Anexo N° 22). 
El diseño de este código de barras va a depender de lo siguiente: 
• Año de adquisición del producto: Determinar el lote de producción. 
• Modelo del producto: Para una identificación el modelo del producto. 
• Numeración: Para que cada producto guarde una secuencia. 
• Clasificación: de acorde a la clasificación que le corresponde. 
3.2.6. Actividades a ejecutar en el área de Almacén 
El Manual de procedimientos que se elaboró es un documento en la cual se establecerá 
la mejora de los procesos de las principales actividades que se desarrollan en el almacén, 
esto permitirá tener un mayor control de las existencias y que el personal a cargo del almacén 






• Elaboración del proceso de Recepción 
El área de finanzas genera una orden de compras de todos los productos solicitados 
por el área de almacén, al llegar el proveedor al almacén procede a entregar los productos al 
área correspondiente, mediante una guía de remisión y la orden de compra. 
Para mantener un mayor orden y que los productos no se encuentren dispersos se 
estableció un lugar en el almacén para recepcionar todos los productos. (Ver Anexo N° 20). 
El personal de almacén corrobora que la cantidad que se encuentra en la guía de 
remisión sea la misma que la orden de compra, asimismo realiza una inspección física donde 
verifica que los productos se encuentren en buen estado. 
Luego se procederá a registrar la entrada de los productos, este formato de control debe 
tener la conformidad por parte del responsable de almacén y el que entrega el producto, los 
puntos a consideración son los siguientes: 
• Proveedor/ Lugar de procedencia: Se establece el lugar donde se compró el artículo 
y nombre de la empresa proveedora. 
• Fecha de ingreso: Se refiere al día en que la mercadería llego a almacén. 
• Entregado por: Se refiere al personal encargado de la entrega. 
• Solicitado por: Se refiere al personal que realizó el requerimiento del producto. 
• Orden/ Guía N°: Para una mayor control se establece el número de guía u orden de 
compra con la cual ingresan los productos. 
• Itém: Numero de producto. 
• Descripción: se detalla las principales características del producto (Marca y 
Modelo). 
• Cantidad: Total de cada producto a almacenar. 
Como se ha mencionado la entrada producto debe estar firmado por el encargado de 
almacén, por ello se debe de revisar y cotejar el ingreso de la mercadería, luego de esta 
actividad se ingresa los productos a almacén y se generan los códigos de barras 
correspondientes. Finalmente se archiva la guía de remisión y la factura. (Ver Anexo N° 23). 





Luego de establecer una nueva área para el almacén, se cuenta con un solo lugar para 
el desarrollo del almacenamiento de los productos que ingresan, este proceso la cual empieza 
con la revisión del producto entrante, se procede a ubicar el producto entrante, se verifica si 
existe espacio en ese lugar y se coloca el producto en la ubicación designada. Si no existe 
espacio en el lugar determinado, se busca una zona disponible, y se ubica el producto en la 
nueva disposición, luego se procede a registrar en el Kardex para no olvidar su nueva 
localización. 
En este proceso también se llevara a cabo la toma de inventarios semanalmente, dicho 
registro se enviara a gerencia, por ello se tomara como base el saldo final en cantidad de la 
semana anterior a la toma que se encuentra en el Kardex, el cual se procederá a imprimir y 
al término de este proceso se archivaran todos los inventarios realizados. 
Aquellos productos que llevan mucho tiempo en almacén, significa capital inmovilizado, 
por lo cual se debe tener un mayor control de la existencia según el periodo de permanencia 
del producto en el almacén. 
• Elaboración del proceso de Despacho 
El proceso de despacho empieza con la recepción de la orden de compra de la empresa 
o persona a despachar, lo cual hace llegar a almacén por medio de un talonario de 
requerimiento de materiales e insumos químicos, sin este documento no se procederá a 
despachar ningún producto. 
El requerimiento de algún pedido se debe realizar como máximo con 4 horas de 
anticipación, este parámetro de tiempo se ha establecido por el motivo que el almacén solo 
cuenta con un personal para la realización todas las actividades. (Ver Anexo N° 24). 
El área de almacén está obligado a comunicar y solicitar la autorización del despacho 
de cualquier producto al área de ventas, la cual le dará luz verde o no para que se siga con el 
proceso. Cuando se aprueba el pedido, se procede a consultar si los productos mantienen 
stock esto a través de Kardex, el cual simplifica la tarea de ir hasta la ubicación y consultar 
físicamente. Se realiza el picking de los productos que conforman un pedido, gracias a la 





Después, que se generar la orden de salida del producto, se establece un documento de 
control (boleta y guía de remisión), las consideraciones para el mismo se detallan a 
continuación: 
• Servicio o venta: se menciona el cliente, el cual realizo la compra. 
• Motivo: Se refiere a la razón del despacho de los artículos, el cual puede ser por 
ventas o servicio. 
• Fecha de despacho: Día en el que se realizó la salida del producto. 
• Fecha de devolución: Si es un producto o producto químico en mal estado se procede 
a registrar el día en que se retorna al artículo. 
• Responsable: Se coloca el nombre de la persona que estará cargo de los productos. 
• N° Guía: Se refiere al número de guía con el cual se le entregará al usuario final. 
• Ítem: Numero de producto 
• Descripción: se detalla el artículo con su marca y modelo. 
• Cantidad Solicitada: cantidad de productos requeridos. 
Finalmente para confirmar el despacho, se hace uso de sellos de control para que quede 
constancia del despacho. Luego de tener todo documentado, se procede a archivar los 
documentos utilizados. (Ver Anexo N° 25). 
3.2.7. Elaboración de actividades a ejecutar en el área de Almacén 
Objetivos 
• Describir el procedimiento para asegurar que los productos solicitados al almacén 
cumplan con los requerimientos de los clientes. 
Responsabilidades 
• El Gerente General es el responsable de la aprobación del presente procedimiento. 
• El Jefe de Almacén es el responsable de asegurar el cumplimiento de lo establecido 
en el presente procedimiento. 
Registros 





• Guía de remisión de compra 
• Orden de Compra 
• Kardex 
• Etiquetas / Seriales 
• Guía de Remisión de ventas 
• Sellos de Control 
 
Procedimientos 
• Diagrama de flujo del Proceso de Recepción. (Ver Anexo N° 26). 
• Diagrama de flujo del Proceso de Almacenamiento. (Ver Anexo N° 27). 
• Diagrama de flujo del Proceso de Despacho. (Ver Anexo N° 28). 
• Diagrama de flujo del Proceso de Devolución. (Ver Anexo N° 29). 
3.2.8. Determinación de la exactitud de inventarios 
La lista con la cual se procederá a realizar el inventario físico deberá estar determinada 
por la ubicación de cada artículo dentro del almacén, esto para disminuir el tiempo de toma 
de inventario, así mismo debe indicar la fecha y hora en la que se realiza. 
Para garantizar la confiabilidad de este conteo físico y teniendo en cuenta que el 
almacén es manejado por una sola persona, se solicitará el apoyo de un colaborador 
designado por la gerencia para realizar esta actividad, al cual se le entregara la lista de 
artículos sin el saldo final de la semana anterior, esto para contrastar las cantidades 
encontradas durante el conteo. 
Cuando el responsable de la toma de inventarios termine con el conteo, entregara el 
reporte a gerencia, el cual dispondrá el tiempo máximo para la entrega del mismo. 
El personal de almacén contará con 24 horas para poder sustentar los faltantes y 






La empresa admite un 5% de inexactitud en los inventarios, donde se admite errores 
en la elaboración de documentos de salida, errores en el ingreso y devoluciones. Por la cual 
se elaboró un formato de exactitud de inventario (Ver Anexo N° 30). 
 
3.2.9. Elaboración de instructivo de la política de inventarios 
La alta dirección de la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL S.A.C. con el fin de 
determinar su responsabilidad para hacer cumplir el manejo adecuado de los inventarios y 
garantizar la eficiencia de los procesos del almacén, ha establecido la siguiente política de 
inventarios. 
AQUABRIGHT PROFESIONAL S.A.C., es una empresa cuyo objetivo social es la 
comercialización de la alta variedad de productos que tiene su cartera. Además ofrece 
servicios de diseño, construcción y equipamiento de piscinas públicas - Privadas. 
Por ello nos comprometemos a: 
• Garantizar la óptima utilización del espacio disponible en el área de almacén. 
• Alimentar diariamente el Kardex, con el fin de mantener los datos de entradas y 
salidas actualizados. 
• Analizar mensualmente la Clasificación ABC, teniendo en cuenta los nuevos 
modelos de cámaras que ingresan, para saber dónde y cómo ubicarlas. 
• Registrar la existencia que ingresa al almacén y colocarle su respectivo   de código 
de barras. 
• Comunicar cada 6 meses al área de finanzas, los artículos que se mantienen en largos 
periodos de tiempo dentro del almacén.  
• Hacer cumplir al Área de ventas, que se respeten las 24 horas de anticipación para el 
requerimiento de cualquier pedido. 
• Optimizar el tiempo de preparación de un pedido cuyo tiempo máximo será de 10 
minutos, dependiendo de la cantidad de existencias que se ordene. 
• Garantizar el cumplimiento del manual de procedimientos del almacén. 





• Revisar cada 3 meses la política de inventarios, y garantizar mejoras en el mismo, 
según el cumplimiento de los compromisos antes presentados. 
 
3.2.10. Implementación de software de control de inventario 
Se implementó el uso de software para controlar las existencias en el almacén de una 
manera más eficiente y rápida, esto nos permitirá saber que productos tenemos en el almacén 
y cuando debemos pedir un reabastecimiento de dicho producto, el software cuenta con 
diversos modulo entre ellos: proveedores, clientes, matrícula de productos, facturación, 
registro de entradas, registro de salidas, etc. Esto nos beneficiará ya que el uso de este sistema 
contribuirá al mejor control del almacén. (Ver Anexo N° 31). 
3.2.11. Evaluación de la mejora 
Para la realización de este último ítem para garantizar la mejora de la productividad 
del almacén, se hará uso de un tablero de control donde se definirán los indicadores a 
controlar dentro del almacén, la frecuencia con la que se realizara el objetivo a lograr durante 
cierto periodo de tiempo, y se designaran incentivos por el cumplimiento del mismo. 
3.2.12. Seguimiento y control del plan 
Como se ha mencionado anteriormente, se elaborará un tablero de control cuyo fin 
será analizar el cumplimiento de la política de inventarios, y la mejora del almacén. (Ver 
Anexo N° 32). 
Los objetivos plasmados en la tabla anterior representan lo solicitado por la gerencia general, 
la que definirá progresivamente el cambio de objetivos. 
El desarrollo de este tablero de control se realizara al término del estudio de la situación 
mejorada, ya que será ahí donde se desarrollará el análisis del incremento de la mejora de la 
productividad. 
Al finalizar la realización de este tablero, se colocará en una parte visible del almacén para 






3.3. Análisis descriptivo de la variable independiente Gestión de Inventario. 





Del gráfico n° 02 y de la cuadro n° 02 comparativo arriba mostrado, se evidencia 
que la Dimensión Método ABC, El espacio Cúbico Utilizado se ha reducido en un 
39.92% en promedio debido a la mejor distribución del Almacén. 
 










Del gráfico n° 03 y de la cuadro n° 03 comparativo arriba mostrado, se evidencia 
que la Dimensión Gestión de Stock, El índice de rotación se ha incrementado en un 
24.71% en promedio debido a que el almacén se encuentra organizado, por ende se 
le facilita al personal ubicar los productos con facilidad. 
 











Del gráfico n° 04 y de la cuadro n° 04 comparativo arriba mostrado, se evidencia 
que la Dimensión Gestión de Stock, El índice de cobertura se ha reducido en un 
25.98% en promedio debido a que los despachos en el almacén se realizan con mayor 
rapidez y el producto permanece en el almacén un periodo corto. 
 






3.4. Análisis descriptivo de la variable dependiente Satisfacción al Cliente. 




Del gráfico n° 05 y de la cuadro n° 05 comparativo arriba mostrado, se evidencia 
que la Dimensión Calidad de Despacho, los pedidos entregados se han incrementado 
en un 40.42% en promedio debido a que los despachos se realizan con mayor 
eficiencia y estas llegan al cliente final sin ningún percance. 
 










Del gráfico n° 06 y de la cuadro n° 06 comparativo arriba mostrado, se evidencia 
que la Dimensión Velocidad de Despacho, La entregas a tiempo se han incrementado 
en un 40.66% en promedio debido a que los despachos se realizan en tiempos 
reducidos, de esta manera se satisface al cliente con la puntualidad de nuestras 
entregas. 
 






3.5. ANÁLISIS INFERENCIAL 
3.5.1. Validación de la Hipótesis General 
Prueba de Normalidad (Satisfacción al Cliente) Modelo Matemático 
• SIG satisfacción al cliente antes >0.05  Y  SIG satisfacción al cliente antes 
después >0.05  ENTONCES SON PARAMÉTRICOS.  
• Cualquier otra combinación de lo anterior dicho LOS DATOS SERAN NO 
PARAMÉTRICOS. 
Es decir: como muestra el cuadro: 
TABLA N° 01 
 
TABLA N° 02 
 
 







Como se puede observar los datos analizados son 12 semanas (Pre - Post), por lo 
tanto, la prueba de normalidad se realizara con SHAPIRO WILK porque los datos analizados 
son menores a 50. Obteniendo el grado de significancia SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
ANTES < 0.05 Y SATISFACCIÓN DEL CLIENTE DESPUES > 0.05. Por lo tanto los datos 
no son paramétricos y para la contrastación de la Hipótesis General se utilizará el estadístico 
WILCOXON con el comparativo promedio de medias. 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL 
S.A.C. no incrementa la satisfacción al cliente.   
Ha: La Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL 
S.A.C. incrementa la satisfacción al cliente.   
Regla de decisión: 
Ho:      µ SATISFACCIÓN AL CLIENTE_ANTES > µ SATISFACCIÓN AL CLIENTE_DESPUES 




TABLA N° 04 
 
 






TABLA N° 06 
 
INTERPRETACIÓN: 
De la Tabla N° 7, ha quedado demostrado que la media de la satisfacción del cliente 
anterior 13,83% es menor que la media de la satisfacción al clienta posterior 60,58%. Por 
consiguiente se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda demostrado 
que la Gestión de Inventarios en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL S.A.C. 
incrementa la satisfacción al cliente. 
3.5.2. Validación de la Hipótesis Especifica 1 
Prueba de Normalidad (Calidad de Despachos) Modelo matemático 
• SIG satisfacción al cliente antes >0.05  Y  SIG satisfacción al cliente antes 
después >0.05  ENTONCES SON PARAMÉTRICOS.  
• Cualquier otra combinación de lo anterior dicho LOS DATOS SERAN NO 
PARAMÉTRICOS. 
Es decir: como muestra el cuadro: 








TABLA N° 08 
 
TABLA N° 09 
 
INTERPRETACIÓN: 
Como sea puede observar los datos analizados son 12 semanas (Pre - Post), por lo 
tanto, la prueba de normalidad se realizara con SHAPIRO WILK porque los datos analizados 
son menores a 50. Obteniendo el grado de significancia CALIDAD DE DESPACHOS 
ANTES < 0.05 Y CALIDAD DE DESPACHOS DESPUÉS < 0.05. Por lo tanto los datos 
son No Paramétricos y para la contratación de la Hipótesis General se utilizó el estadístico 
WILCOXON con el comparativo promedio de medias. 
 
Contrastación de la hipótesis Especifica 1 
Ho: La Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL 
S.A.C. no incrementa la Calidad del Despacho.  
Ha: La Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL 







Regla de decisión: 
Ho:      µ CALIDAD DE DESPACHO_ANTES > µ CALIDAD DE DESPACHO _DESPUÉS 
Ha:      µ CALIDAD DE DESPACHO _ANTES < µ CALIDAD DE DESPACHO _DESPUÉS 
 
PRUEBA NPAR 
TABLA N° 10 
 
TABLA N° 11 
 
TABLA N° 12 
 
INTERPRETACIÓN 
De la Tabla N° 12, ha quedado demostrado que la media de la Calidad de Despacho 
anterior 41% es menor que la media de la eficiencia posterior 81,41%. Por consiguiente se 





de Inventarios en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONA S.A.C. incrementa la Calidad 
de Despachos. 
 
3.5.3. Validación de la Hipótesis Especifica 2 
Prueba de Normalidad (Velocidad de Despachos) Modelo matemático 
• SIG satisfacción al cliente antes >0.05  Y  SIG satisfacción al cliente antes 
después >0.05  ENTONCES SON PARAMÉTRICOS.  
• Cualquier otra combinación de lo anterior dicho LOS DATOS SERAN NO 
PARAMÉTRICOS. 
Es decir: como muestra el cuadro: 
TABLA N° 13 
 
TABLA N° 14 
 
 








Como se puede observar los datos analizados son 12 semanas (Pre - Post), por lo tanto, 
la prueba de normalidad se realizará con SHAPIRO WILK porque los datos analizados son 
menores a 50. Obteniendo el grado de significancia CALIDAD DE DESPACHO > 0.05 Y 
CALIDAD DE DESPACHO > 0.05. Por lo tanto los datos son Paramétricos y para la 
contratación de la Hipótesis General se utilizó el estadístico T-STUDENT con el 
comparativo promedio de medias. 
Contrastación de la hipótesis Especifica 2 
Ho: La Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL 
S.A.C. no incrementa la Velocidad de Despacho.  
Ha: La Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL 
S.A.C. incrementa la Velocidad de Despacho. 
Regla de decisión: 
Ho:      µ VELOCIDAD DE DESPACHO_ ANTES  > µ VELOCIDAD DE DESPACHO_DESPUÉS 
Ha:      µ VELOCIDAD DE DESPACHO _ANTES < µ VELOCIDAD DE DESPACHO_DESPUÉS 
 
PRUEBA T 
TABLA N° 16 
 






TABLA N° 18 
 
INTERPRETACIÓN: 
De la Tabla N° 17, ha quedado demostrado que la media de la Velocidad de Despacho 
anterior 33,66% es menor que la media de la Velocidad de Despacho posterior 74,33%, por 
consiguiente se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda demostrado 
que la Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL S.A.C. 



















En la página 65, se puede evidenciar que la media del índice de SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE después de la Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT 
PROFESIONAL S.A.C. en el año 2018. Produjo un incremento de 46.75% en promedio 
evidencia un incremento significativo. 
Asimismo nuestro resultado coincide con la tesis de CHERO, E Y JARA, T. (2013). 
En su trabajo de investigación en la universidad Señor de Sipan con el título, “Propuesta de 
un sistema de gestión de inventarios en la empresa diesel motors S.R.L. para mejorar el 
servicio al cliente Chiclayo”, en donde utiliza la gestión de inventario y concluye que la 
gestión de inventario consigue incrementar la satisfacción del cliente en 48.3%. Este 
resultado coincide con Mora (2010) quien manifiesta que los la gestión de inventario tiene 
como objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, brindándoles el 
mayor nivel de servicio posible con el menor nivel de inventario. 
 
En la página 67, se puede evidenciar que la media de la calidad de despacho después 
de la Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL S.A.C. en el 
año 2018. Produjo un incremento de 40.41% en promedio evidencia un incremento 
significativo. 
Asimismo nuestro resultado coincide con la tesis de ALFONSO, M Y 
DIAZGRANADOS, D. (2013) en su trabajo de investigación en la universidad javeriana de 
Bogotá. Con título, “Propuesta de mejoramiento del sistema de planificación de la demanda 
y gestión de inventarios para mejorar los índices de satisfacción del cliente y cumplimiento 
de la demanda a nivel nacional de la empresa industrias goyaincol Ltda”. Quien logro 
incrementar el cumplimiento del objetivo de la demanda de la calidad de despacho en 42%. 
Asimismo, Mora (2008) afirma que la calidad despacho es la  eficiencia de los 








En la página 70, se puede evidenciar que la media de la velocidad de despacho después 
de la Gestión de Inventario en la empresa AQUABRIGHT PROFESIONAL S.A.C. en el 
año 2018. Produjo un incremento de 40.67% en promedio evidencia un incremento 
significativo. 
Asimismo nuestro resultado coincide con la tesis de LUCENA, J. (2013) en su trabajo 
de investigación en la universidad javeriana de Bogotá con título, “Propuesta de 
mejoramiento del proceso de planeación y gestión de inventarios de la empresa nacional de 
eléctricos H.H. LTDA. Quien logró reducir los tiempos en los procesos de requerimiento de 
inventario de las áreas para que puedan satisfacer en los tiempos establecidos. Asimismo, 
coincide con lo estudiado por Mora (2008) quien menciona que la velocidad de despacho 
controlar la cantidad de pedidos que son entregados a tiempo a los clientes satisfaciendo la 




















Se concluye que la gestión de inventario en la empresa AQUABRIGHT 
PROFESIONAL S.A.C. incrementa significativamente los índices de satisfacción del 
cliente, esto gracias a que el almacén se encuentra debidamente organizado y políticas de 
procedimiento, como se puede evidenciar en la Tabla N° 04 de la página 65, en donde el 
incremento fue de un 46.75%. 
 
Se concluye que la gestión de inventario en la empresa AQUABRIGHT 
PROFESIONAL S.A.C. incrementa significativamente los índices de calidad de despacho, 
la cual representa los pedidos despachados completos como se puede evidenciar en la tabla 
N° 10 de la página 67, en donde el incremento fue de un 40.41%. ya que cuenta con un 
instructivo de política de inventarios. 
 
Se concluye que la gestión de inventario en la empresa AQUABRIGHT 
PROFESIONAL S.A.C. incrementa significativamente los índices de velocidad de 
despacho, esto gracias a los despachos que se atienden a tiempo, reduciendo el tiempo de 
preparación del pedido, como se puede evidenciar en la tabla N° 16 de la página 69, en donde 
el incremento fue de un 40.67%. por la cual se llegó a optimizar el espacio disponible y tener 















➢ Se recomienda a la Administración de la empresa AQUABRIGHIT 
PROFESIONAL S.A.C. hacer un seguimiento constante a la mejora de la 
gestión de inventario, ya que gracias a ello observaremos el desempeño de 
los principales indicadores de la gestión de inventario y satisfacción del 
cliente. Asimismo, cumplir con la política de procedimientos en el almacén 
para seguir mejorando. 
 
➢ Formalizar y utilizar de manera constantemente el uso de los documentos de 
control como: ingreso, salida y devoluciones del producto. Para mantener el 
orden y la organización constante de los productos a designar en el almacén 
para que la toma de inventarios sea más eficiente. 
 
➢ Seguir con el proceso de mejora que se realizó en la presente investigación, 
ya que nos permitirá disminuir aún más la perdidas en el almacén y aumentar 
la satisfacción del cliente, para ello se debe garantizar que todo los pedidos 
que se despachen del almacén se realicen en un tiempo prudente y que el 
despacho sea completado sin errores para de esta manera cumplir con la 
satisfacción del cliente.  
 
➢ Se recomienda seguir con la investigación a fin de mejorar la gestión de 
inventarios y obtener mayores resultados positivos para el desempeño del 











IV. REFERENCIA BIBLIOGRAFÍA 
• Alfonso, M. & Diazgranado, D. (2013). Propuesta de mejoramiento del sistema de 
planificación de la demanda y gestión de inventarios para mejorar los índices de 
satisfacción del cliente y cumplimiento de la demanda a nivel nacional de la empresa 
industrias goyaincol Ltda”. (Tesis de Bachiller en ingeniería industrial). Pontificia 
Universidad Javeriana, Bogotá, Colombia. 
 
• Castro, N. (2015). Diagnóstico y propuesta de mejora en la gestión de inventarios y 
distribución de almacén en una importadora de juguetes aplicando el modelo scor y 
herramientas de pronósticos. (Tesis de Bachiller en ingeniería industrial). 
Universidad católica del Perú, Lima, Perú. 
 
• Chero, E. & Jara, T. (2015) Propuesta de un sistema de gestión de inventarios en la 
empresa diésel motors S.R.L. para mejorar el servicio al cliente Chiclayo – 2013”. 
(Tesis de Bachiller en ingeniería industrial). Universidad Señor de Sipán, Lima, Perú. 
 
• Fernandez, M. (2016). Análisis y diseño de un sistema de gestión de inventarios para 
una empresa de servicios logísticos. (Tesis de Bachiller en ingeniería industrial). 
Universidad católica del Perú, Lima, Perú. 
 
• Gajardo, R. (2012). El almacén de excelencia y los centros de distribución. Perú: 
Universidad San Martin de Porres. 
 
• Garrido, B. & Irma, Y. (2017) Inventory management as a strategic factor in business 
Administration”. 110 pp. ISSN: 1856-1810. 
 
• Guerrero, H. (2009). Inventarios. Bogotá: Ecoe Edición. 
 








• Israel, G. (2011). Calidad de Gestión de Servicios. Venezuela: Editorial Biblioteca 
Universidad Rafael Urdaneta. 
 
• Kun-ming, Y. & Shen-ho, C. (2018). APLICATION OF ACTIVITY-BASED 
COSTING TO GREEN INDUSTRY FOR PROFITABILITY AND 
PERFORMANCE ENHANCEMENT-RECYCLING OF BLAST FURNACE SLAG 




• Lira, J. (15 de octubre de 2017) Estas son las 10 empresas más admiradas en el Perú 




• Loja, J. (2015). Propuesta de un sistema de gestión de inventarios para la empresa 
femarpe cía. Ltda. (Tesis de Bachiller en ingeniería industrial). Universidad 
politécnica salesiana, Ecuador. 
 
• Lucena, J. (2013). Propuesta de mejoramiento del proceso de planeación y gestión de 
inventarios de la empresa nacional de eléctricos H.H. LTDA. Para garantizar su nivel 
de servicio y generar una ventaja competitiva. (Tesis de Bachiller en ingeniería 
industrial). Pontifica Universidad Javeriana, Bogotá, Colombia. 
 
• Malera, M. (2013). Satisfacción del Cliente. Cuando la satisfacción del cliente nos 
hace errar. Recuperado de: http:77marlonmelara.com/cuando-satisfaccion-cliente-
nos-hace-errar 
 
• Zegal, P. (2013). Medición y control del nivel de satisfacción de los clientes en un 
supermercado. (Tesis para titulación). Universidad de Piura, Piura, Perú. 
 






• Gutíerrez, V. & Vidal, C. (2017). Inventory Management Models in supply Chains: 
A literatura review. Recuperado de: http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S0120-
62302008000100012&script=sci_arttext&tlng=es. 
 
• Mora, L. (2008). Indicadores de la gestión de logística. Bogotá: Ecoe Edición 
 
• Perdomo, M. & Largacha, O. (2013). Mejoramiento de la gestión de inventarios de la 
comercializadora konsumaz ubicada en Santiago de calí. (Tesis de Bachiller en 
ingeniería industrial) Universidad autónoma de occidente, Santiago de Calí, 
Colombia. 
 
• Pierri, V. (2009). Propuesta de un sistema de gestión de inventarios, para una empresa 
de metal mecánica. (Tesis de Bachiller en ingeniería industrial). Universidad de 
Guatemala, Guatemala.  
 
• Ramos, V. & Flores, M. (2013). Análisis y propuesta de implementación de 
pronóstico, gestión de inventarios y almacenes en una comercializadora de vidrios y 
aluminios. (Tesis de bachiller en ingeniería industrial). pontifica universidad Católica 
del Perú, Lima, Perú. 
 
• Revista la investigación aplicada (2009) una forma de conocer las realidades con 
evidencia científica, 33(1), 30-35. 
 
• Revista diseños cuasi experimentales. [27 de setiembre del 2017] Recuperado de:  
http://www.scielo.org.pe/pdf/rpb/v13n1.pdf 
 
• Samaniego, H. (2014). Mejora de la gestión de inventarios de insumos químicos y su 
impacto en la eficiencia en una empresa de servicios de lavandería industrial del 
sector textil. (Tesis de Bachiller en ingeniería industrial). Universidad nación a de 






• Suarez, M. (2012). Gestión de Inventarios Una nueva fórmula de calcular la 
competitividad. Bogotá: Ad-Qualite Editorial. 
 
• Sujata Dutta et al., (2017). OPTIMIZING INVENTORY THROUGH ABC 













• Tschohl, J. (2008). Servicio al cliente. Best Sellers Publishing: USA, 384 pp. ISBN: 
968-860-752-5. 
 
• Valderrama, S. (2015). Pasos para Elaborar proyectos de investigación científica. 
(5ta. ed.). Lima: San Marcos. 
 
• Valderrama, S. (2007). Pasos para Elaborar proyectos y tesis de investigación 




























CUADRO N° 01: Frecuencia de Pareto 
 























































































































ANEXO N° 14 Área “A” del Almacén. 
 
 






ANEXO N° 16 Área “C” del Almacén. 
 
 






ANEXO N° 18 Personal guardando los productos del almacén. 
 
 








ANEXO N° 20 Área de recepción del almacén. 
 
 







ANEXO N° 22 Programa Barcode. 
 
 

































































ANEXO N° 31 Implementación de software. 
 
 
ANEXO N° 32 Tablero de control y seguimiento. 
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